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ABSTRAK 

Nama  : Naretsha Maulia 

NPM  : 6081801012 

Judul                : “Rancangan Customer Relationship Management untuk Mendukung 

Pembelian Kembali Produk Jasa Pada Perusahaan X” 

 

Perusahaan X adalah provider jasa training self development yang 

menyediakan fasilitas berupa program training. Persaingan yang ketat dan 

menargetkan pasar baru secara terus menerus membuat Perusahaan X kehilangan 

loyalitas pelanggannya. Untuk itu perusahaan perlu menggunakan strategi yang 

tepat untuk mengoptimalkan loyalitas pelanggan. Salah satu strategi yang dapat 

mendukung pembelian kembali ialah Customer Relationship Management. 

Pemanfaatan penggunaan CRM juga guna membantu perusahaan X untuk 

meningkatkan penjualan, kepuasan pelanggan dan komunikasi yang baik antara 

pelanggan dan perusahaan.  

 

Penelitian ini menggunakan metode eksploratori research dengan tiga 

teknik pengumpulan data yaitu studi literatur, wawancara, dan observasi. Proses 

mengumpulkan sumber data dan pengujian kredibilitas data, peneliti melakukan 

diskusi untuk pencocokan setiap informasi software CRM (Customer Relationship 

Management). Peneliti menggunakan teknik analisis data yaitu analisis konten dan 

BPMN (Business Process Model Notation). 

 

Proses penelitian dilakukan dengan menganalisis modul - modul yang 

dimiliki oleh setiap software Customer Relationship Management. Hal ini berguna 

untuk mengetahui modul mana saja yang perlu digunakan oleh perusahaan X untuk 

menyesuaikan dengan kebutuhan perusahaan. Rancangan sistem CRM ini juga 

dapat membantu Perusahaan X untuk melakukan pendekatan kepada pelanggan 

sehingga berpeluang untuk membeli produk secara berulang pada produk jasa 

perusahaan X.  

Keywords: Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan, Software 

CRM 
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ABSTRAC 

Name  : Naretsha Maulia 

NPM  : 608180101 

Title               : “Customer Relationship Management Design to Support Product 

Repurchase at Company X” 

__________________________________________________________________ 

Company X is a self-development training service provider that provides 

facilities in the form of training programs. Intense competition and continuously 

targeting new markets makes company X lose its customer loyalty. For this reason, 

companies need to use the right strategy to optimize customer loyalty. One strategy 

that can support repurchase is Customer Relationship Management. Utilization of 

the use of CRM is also to help company X to increase sales, customer satification 

and good communication between customers and the company. 

 

This study uses an exploratory research method with three data collection 

techniques, namely literature study, interviews, and observation. The process of 

collecting data sources and testing the credibility of the data, the researches 

conducts discussions to match ant information on CRM software. Researchers used 

data analysis techniques, namely content analysis and BPMN (Business Process 

Model Nation). 

 

The research process is carried out by analyzing the modules owned by each 

Customer Relationship Management software. This is useful to know which 

modules need to be used by company X to suit company needs. This CRM system 

design can also help company X to approach customers so that they have the 

opportunity to buy products repeatedly on Company X’s service products.  

 

 

 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, CRM 

Software 
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BAB 1 

PERMASALAHAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

 Persaingan di era globalisasi 4.0 ini rasanya sudah  semakin ketat dalam hal 

apapun, salah satunya ialah dunia kerja.  Calon pekerja dituntut cakap dalam 

kemampuan akademik (hard skill) maupun kemampuan public speaking, 

leadership, time management (soft skill). Menurut Kementrian Pendidikan dan 

Kebudayaan Indonesia, Nadiem Makarim menyatakan bahwa kedua skill tersebut 

sangat diperlukan dan sama pentingnya bagi calon pekerja agar dilirik oleh industri 

usaha (kompas.com, Diah Ihsan). Untuk menghasilkan kualitas kemampuan soft 

skill yang maksimal tersebut haruslah dikembangkan. Pengembangan soft skill 

dapat dilakukan melalui training self development.  Training and development 

adalah  suatu cara untuk meningkatkan kemampuan dalam kelompok kinerja 

organisasi serta mendukung pencapaian dalam berkarir (Swanson,2009).  

 Perusahaan X adalah provider jasa training self development yang 

menyediakan fasilitas berupa program training class yang memusatkan pada target 

pasar diantaranya: siswa, mahasiswa, pekerja. Produk yang disediakan perusahaan 

X disesuaikan dengan tingkat kebutuhan pasar. Salah satunya pada tingkatan 

mahasiswa yaitu leadership, digital awareness, entrepreneurship, creative and 

critical thinking, time and money management, future planer, dan lain - lain. 

Metode training class yang disediakan oleh Perusahaan X dalam bentuk 

gamifications. Gamifications merupakan cara atau metode untuk memecahkan 

suatu masalah dengan melibatkan orang dalam bentuk gaya, desain, penalaran 
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ataupun teknik dalam rupa permainan (Zichermann dan Linder (2013). Sehingga, 

teknik atau metode tersebut menjadi salah satu keunikan yang dimiliki perusahaan 

X dibandingkan dengan perusahaan provider penyedia self development lainnya.  

 Namun, bagi perusahaan X teknik gamification belum menjadi jaminan 

perusahaan dapat bersaing dengan perusahaan provider training lainnya. Sehingga, 

harus adanya upaya yang dilakukan oleh Perusahaan X untuk dapat bersaing, 

mendapatkan pelanggan, dan menjaga sekaligus mempertahankan loyalitas 

pelanggannya. Dalam prosesnya, peneliti menemukan  kondisi perusahaan X 

melalui teknik wawancara dengan pemilik perusahaan. Pemilik menyebutkan 

bahwa tujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan X adalah adanya aktivitas proaktif 

baik antara perusahaan dan pelanggan. Kendala tersebut berhubungan dengan 

kondisi perusahaan X saat ini, yang mana tidak adanya pelanggan yang membeli 

kembali produk jasa dari perusahaan X. Sehingga perusahaan X selalu menargetkan 

pasar baru secara terus menerus. Hal ini menciptakan adanya penurunan efektivitas 

dan menghambat keberlangsungan operasional perusahaan X. 

 Lahir dari kondisi dan kendala yang dialami perusahaan X peneliti mencoba 

untuk membantu perusahaan X untuk mengatasi permasalahan tersebut. Peneliti 

melihat bahwa kendala perusahaan X adalah untuk menjaga loyalitas pelanggan, 

maka peneliti menyarankan untuk mengatasi upaya tersebut dengan fasilitas 

software yaitu CRM (Customer Relationship Management). CRM (Customer 

Relationship Management) adalah suatu alat yang berbasis teknologi yang 

memanfaatkan pengetahuan pelanggan sekaligus untuk memelihara, memperkuat 

dan menjaga hubungan antara organisasi dengan pelanggan (Rogers, dkk 2008). 
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Selain itu, manfaat yang dimiliki CRM yaitu dapat meningkatkan penjualan, 

kepuasaan pelanggan, dan komunikasi yang baik antara pelanggan dan organisasi 

(Rogers, dkk 2008). Tujuan utama dari CRM (Customer Relationship 

Management) itu sendiri untuk menciptakan loyalitas pelanggan, melalui hubungan 

yang aktif antara pelanggan dan organisasi dalam pembelian kembali produk atau 

jasa (Wagner and Zubey, 2007).  Selain itu, alasan yang tepat perusahaan X untuk 

investasi CRM adalah adanya kemungkinan untuk penghematan biaya pengelolaan 

(Foss, Stone and Ekinci, 2008). Sehingga muncul pertanyaan penelitian 

“Bagaimana menjawab tantangan perusahaan X dengan merancang sistem CRM 

(Customer Relationship Management) yang sesuai dengan identifikasi masalah 

dengan membandingkan modul – modul yang dimiliki dari berbagai  software CRM 

(Customer Relationship Management), sehingga dapat mengusulkan sistem CRM 

yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan X ” dan judul penelitian “Rancangan 

Customer Relationship Management untuk Mendukung Pembelian Kembali 

Produk Jasa Pada Perusahaan X” 

1.2  Identifikasi Masalah  

 Berdasarkan latar belakang masalah di atas bahwa perusahaan X sudah 

memanfaatkan teknologi melalui metode Gamification. Namun, belum ada upaya 

yang dilakukan dalam meningkatkan loyalitas dan hubungan yang  proaktif antara 

pelanggan dan perusahaan. Melihat bahwa kemajuan teknologi dan pengetahuan 

sudah semakin pesat, hal ini mempengaruhi ketertarikan pelanggan untuk melirik 

provider training mana yang memiliki level tinggi dari topik terdahulu atau training 

dengan topik baru. Karena kondisi tersebut harus adanya perhatian khusus dari 
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perusahaan untuk mengidentifikasi apa yang seharusnya ditawarkan pada 

pelanggan yang mana bisa mengatasi tantangan yang dihadapi perusahaan.  

 Selain fokus membangun hubungan dengan pelanggan, perusahaan juga 

perlu melakukan beberapa hal untuk menyempurnakan sistem CRM (Customer 

Relationship Management)  yang cocok bagi kondisi dan kendala perusahaan X. 

Dari tantangan tersebut adapun langkah - langkah identifikasi yang dapat dilakukan 

sebagai berikut:  

1. Daftar kontak pelanggan : Daftar list atau kontak pelanggan yang sudah 

pernah menggunakan jasa training di perusahaan X. 

2. Contact Management : Kontak pelanggan yang sudah tersimpan yang sudah 

dilakukan customer categorization . 

3. Customer profiling : Bertujuan untuk mendapatkan customer knowledge 

yang nantinya akan disesuaikan dengan tipe atau jenis produk jasa training 

yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan sebagai faktor penting untuk 

membangun hubungan dengan pelanggan. 

4. Identifikasi program CRM (Customer Relationship Management) : Proses 

untuk mengidentifikasi program CRM (Customer Relationship 

Management) dilakukan untuk mengetahui software CRM (Customer 

Relationship Management) seperti apa yang cocok untuk perusahaan X 

dengan cara: 

a. Mengidentifikasi setiap fitur yang dimiliki dari berbagai software 

CRM (Customer Relationship Management)  
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Pada identifikasi yang dilakukan oleh peneliti, modul - modul yang digunakan 

tersebut akan membantu dan mendukung untuk menjawab tantangan CRM 

(Customer Relationship Management) seperti apa yang cocok untuk perusahaan X 

di pembahasan bab 3.  

1.3  Pertanyaan Penelitian  

1. Bagaimana menjawab tantangan perusahaan X dengan merancang sistem 

CRM (Customer Relationship Management) yang sesuai dengan 

identifikasi masalah dengan membandingkan modul – modul  dari berbagai  

software CRM (Customer Relationship Management) , sehingga dapat 

mengusulkan sistem CRM yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan X  

 

1.4 Tujuan Penelitian  

 1. Merancang sistem CRM yang cocok untuk industri jasa yang sesuai 

dengan kebutuhan di perusahaan 
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